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Voor de in dit document vastgelegde eisen geldt dat Inschrijver aan de eis dient te voldoen, op straffe van uitsluiting.

	Algemene eisen

	a-e-1.
	Opdrachtnemer  dient te kunnen beschikken over medewerkers die tenminste gecertificeerd zijn voor de producten die worden aangeboden en gecertificeerd zijn voor de diensten en producten die bedoeld worden in de Opdracht zoals uiteengezet in de Leidraad behorend bij deze aanbesteding. Bij navraag door de Opdrachtgever dient het bewijs daarvan te worden overlegd.

	a-e-2.
	Opdrachtnemer beschikt zelf over een beleid waardoor de kwaliteit van het milieu gedurende de contractperiode van de onderhavige Opdracht zo goed mogelijk wordt gewaarborgd. Dit dient middels een door de directie ondertekende milieubeleidsverklaring te worden aangetoond.

	a-e-3.
	De Inschrijving, overleggen en overige correspondentie en contacten zijn (gesteld) in de Nederlandse taal. Het voorgaande heeft geen betrekking op te verstrekken certificaten. Certificaten dienen evenwel in het Nederlands of Engels opgesteld te zijn.
Inschrijver staat garant dat het voorgaande ook van toepassing is op eventueel in te schakelen Onderaannemers.

	Kwalitatieve eisen

	k-e-1.
	Inschrijver dient een klachtenprocedure te hebben en deze (indien nodig) toe te passen.

	k-e-2.
	Van een “klacht” is in ieder geval sprake als dit als zodanig door Opdrachtgever en/of één of meer van haar medewerkers wordt aangemerkt.

	k-e-3.
	Inschrijver dient een contractmanager aan te wijzen als contactpersoon voor Opdrachtgever.

	k-e-4.
	Opdrachtnemer heeft gecertificeerde kennis en kunde omtrent de huidige Installed Base

	k-e-5.
	Inschrijver garandeert dat bij de bedrijfsvaardige oplevering al het geleverde c.q. geïnstalleerde de eigenschappen bevat die Opdrachtgever o.g.v. dit document mag verwachten, en het voldoet aan verbindende Europese en/of Nederlandse normen en regelgeving.

	k-e-6.
	De (support) contact personen van de inschrijver zijn Nederlands sprekend personeel en anders minimaal uitstekend Engels (Cambridge)

	k-e-7.
	Opdrachtnemer is in bezit van ISO 900x certificering of een aantoonbaar gelijkwaardige certificering in het kader van kwaliteitsmanagement. Certificering kan worden overlegd indien gewenst en wordt actueel onderhouden. Het bewijs moet geldig zijn op de datum van Inschrijving.

	k-e-8.
	Opdrachtnemer is in bezit van ISO 2700x certificering of een aantoonbaar gelijkwaardige certificering in het kader van informatie beveiliging. Certificering kan worden overlegd indien gewenst en wordt actueel onderhouden.  Het bewijs moet geldig zijn op de datum van Inschrijving.

	Onderhoud eisen

	o-e-1.
	De Opdrachtnemer  is op werkdagen tijdens Kantooruren bereikbaar om hardware storingen aan te melden. Deze eis (en eis o-e-2 ) dient in het concept SLA verder te worden uitgewerkt.

	o-e-2.
	De opdrachtgever heeft een storing nummer voor storingen of security incidenten met hoge impact op de omgeving welke 24/7 beschikbaar is.

	o-e-3.
	Inschrijver dient bij een P1 verstoring binnen 4 uur na de melding on site of remote support te leveren.

	o-e-4.
	Inschrijver voegt een concept SLA toe aan zijn Inschrijving. Dit concept SLA dient alle aspecten/eisen te bevatten die in dit document t.a.v. “onderhoud” (zowel algemeen als specifiek) worden benoemd. Zaken die reeds in de Overeenkomst worden geregeld, dienen niet eveneens in de (concept) SLA te worden opgenomen.

	o-e-5.
	De SAN/storage oplossing dient 99.99 % op dienst niveau beschikbaarheid te leveren. Inschrijver garandeert dit in zijn SLA.

De formule om te komen tot  99.99% is:  99.99% van 365 dagen per jaar, 7 x 24 uur per week. 
Dit betekent dat  inclusief gepland onderhoud de dienst in totaal maximaal 52 minuten per jaar niet beschikbaar mag zijn.

	Eisen m.b.t. de Opdrachtnemer  en de Oplevering bij Projecten / Maatwerk Changes

	p-e-1.
	Opdrachtnemer  is verantwoordelijk en aansprakelijk voor de optimaal en veilige werking van het geheel van aangeboden oplossingen, ook indien de aangeboden oplossing afkomstig is van diverse Fabrikanten. Hieronder wordt onder andere bedoeld dat kritische errors uit de hardware logging verholpen worden, Warnings worden in overleg verholpen. En belangrijke (security) patches worden geïnstalleerd.

	p-e-2.
	Opdrachtnemer  is verantwoordelijk en aansprakelijk voor alle voor de dienstverlening benodigde hard- en software en draagt zorg voor de juiste licenties en andere verplichtingen gerelateerd aan de gebruikte hard- en software, gedurende de gehele looptijd van de overeenkomst. Opdrachtgever blijft eigenaar van de afgesloten licenties en neemt nieuw aan te schaffen licenties af.

	p-e-3.
	Inschrijver dient de volledige implementatie en migratie van de aan te bieden oplossing op zich te nemen en draagt de verantwoordelijkheid voor een succesvolle oplevering.

	p-e-4.
	Inschrijver dient voor het gehele traject 1 persoon als aanspreekpunt te leveren.

	p-e-5.
	Opdrachtnemer  dient na voorlopige Gunning een site survey bij de Opdrachtgever te verrichten voordat ook maar iets definitief besteld of geleverd gaat worden.

	p-e-6.
	Opdrachtnemer levert implementatie documentatie op in Nederlandse taal na implementatie van producten.

	p-e-7.
	De Opdrachtgever  blijft eigenaar van geleverde middelen, producten en documentatie ten behoeve van een exit strategie

	p-e-8.
	De eindverantwoording van Opdrachtnemer  bij projecten vervalt pas na schriftelijke acceptatie door Opdrachtgever van de op te leveren Aangeboden Oplossing.

	p-e-9.
	Opdrachtnemer  heeft de verplichting tot samenwerking, Opdrachtnemer  is verplicht zodanig met alle project betrokkenen samen te werken zodat het project in overeenstemming met de daarvoor geldende procedures en planningen gerealiseerd wordt. Opdrachtnemer  dient het project optimaal te coördineren en dient te voorzien in projectmanagement en projectleiding.

	p-e-10.
	Opdrachtnemer  is verantwoordelijk voor de installatie en implementatie van de Aangeboden Oplossing. De installatie en implementatie dient te geschieden aan de hand van het Projectplan. De Opdrachtnemer  voorziet in installatiehandleidingen, draaiboeken en middelen welke voor de installatie en implementatie van belang zijn.

	p-e-11.
	Alle in het projectplan gestelde eisen en gevraagde functionaliteiten worden geleverd, geïnstalleerd en geïmplementeerd.

	p-e-12.
	Voorafgaand en tijdens het installatie en implementatie proces wordt de Opdrachtgever zoveel mogelijk ontzorgd, de Opdrachtnemer  en de Fabrikant verrichten het werk en de Opdrachtgever verleent ‘hand en spandiensten’.

Onder implementatie verstaat Opdrachtgever het volgende: het in productie brengen van de Aangeboden Oplossing.

	p-e-13.
	Indien het project een migratie noodzakelijk maakt, dient Opdrachtnemer  een correcte migratie te garanderen op basis van een goed doortimmerd migratieplan. Hierin dient duidelijk te worden op welke manier Opdrachtnemer  de migratie gaat benaderen en wat dit betekent aan werkzaamheden voor de medewerkers van de Opdrachtgever en een geschatte doorlooptijd.

	p-e-14.
	De Aangeboden Oplossing is gebaseerd op 'Proven Technology'.

	p-e-15.
	De Aangeboden Oplossing past in Opdrachtgevers datacenter inrichting, zoals hieronder beschreven. De aangeboden hardware dient toepasbaar te zijn in warme –en koudestraat, warmte afgifte aan de achterkant.
De Aangeboden Oplossing past altijd in de server racks van  Opdrachtgevers datacenter.
 
Voor alle locaties geldt:
· Oplossing past in standaard server racks.
· LAN aansluiting via Top-Of-Rack switches.
· FC aansluiting via  Top-Of-Rack glas patchpanel.
· Stroom aansluiting 230V via C13 stekers.
· Montage materialen en rails worden door Opdrachtnemer  altijd meegeleverd.

	p-e-16.
	Opdrachtnemer  levert alle benodigde bekabeling (met uitzondering van de vaste infrastructuur tussen de twee datacenter locaties).

	p-e-17.
	Opdrachtnemer  dient alvorens het aanbrengen van bekabeling, in overleg te treden met Opdrachtgever inzake labeling van de bekabeling.

	p-e-18.
	Het uitlezen van hardware problemen middels monitoring software zoals Nagios dient mogelijk zijn. Denk hierbij aan disk, ventilator etc. Opdrachtnemer  dient te voorzien in  de betreffende SNMP MIB/Scripts. Dit geldt voor zowel Storage, Servers, Switches.en vmware componenten. Daarnaast dient de beheerde omgeving door de Opdrachtnemer  in de monitoring worden opgenomen.

	p-e-19.
	De Aangeboden Oplossing dient aan te sluiten op en goed te functioneren met de installed base van Opdrachtgever. Opdrachtnemer  dient zich middels een site survey voor aanname van een Opdracht te verzekeren van de huidige situatie bij Opdrachtgever.

	p-e-20.
	Opdrachtgever behoudt zich het recht voor om het aanspreekpunt bij ongeschiktheid te kunnen laten vervangen.

	p-e-21.
	De definitieve versie van het Uitvoeringsplan dient samen met de eigen ICT afdeling van de Opdrachtgever te worden opgesteld en door Opdrachtgever te worden geaccordeerd. 

	p-e-22.
	Installatie van een Maatwerk Change wordt projectmatig uitgevoerd doormiddel van en een RFC en change management

	p-e-23.
	Inschrijver dient de opgeleverde Oplossing gedocumenteerd op te leveren.

	p-e-24.
	Inschrijver dient op milieuvriendelijke wijze het afval (verpakking) af te voeren na implementatie

	p-e-25.
	Inschrijver dient indien van toepassing de oplossing op te leveren met de laatst beschikbare stabiele software/firmware.

	p-e-26.
	Inschrijver levert voor de implementatie een SOLL architectuur op waarbij alle afhankelijkheden en samenhang met de bestaande omgeving in is opgenomen.

	Minimale eisen m.b.t. dienstverlening, leveringen en ICT projecten t.a.v. Storage  (bijvoorbeeld uitbreiden huidige systemen, aanschaf extra systemen of vervangen verouderde systemen)

	st-e-1.
	Bij geïnstalleerde server of storage en benodigde onderdelen dienen de configuratie exporteerbaar/  back-up en inleesbaar/ restore  te zijn. zodat in calamiteiten de configuratie terug te zetten is.

	st-e-2.
	De storage arrays dienen zonder downtime uitgebreid te worden met extra disks en/of trays.

	st-e-3.
	De disks in de storage arrays dienen zonder downtime vervangen te worden.

	st-e-4.
	Ten tijde van de dagelijkse operaties, dient de SLA een RTO van <4uur te realiseren.

	st-e-5.
	Ten tijde van een calamiteit-/uitwijksituatie, dient de SLA een RTO van <16 uur te realiseren.

	st-e-6.
	Ten tijde van een calamiteit-/uitwijksituatie, dient de SLA een RPO van 4 uur te  realiseren.

	st-e-7.
	De aan te bieden beheersoftware dient door minimaal 3 beheerders van Gemeente Lelystad gebruikt te kunnen worden.

	st-e-8.
	Bij aangeboden oplossingen dient er ook opleidingen aangeboden te worden.

	st-e-9.
	De aan te bieden beheersoftware dient Gemeente Lelystad inzicht te geven in mogelijke knelpunten, capaciteit, performance en trending. Zoals Nagios, PRTG of fabrikant eigen software.

	st-e-10.
	Er moet minimaal kunnen worden gerapporteerd/gemonitord (door medewerkers van de gemeente Lelystad) op basis van:
• opslagcapaciteit;
• performance ( IOPS, R/W percentage, Blocksizes, Throughput );
• foutmeldingen;
• out of date software/firmware.

	st-e-11.
	De  back-up software moet in geval van een storing in de  back-up de beheerders hiervan op de hoogte stellen m.b.v. email

	Minimale eisen Back-up & Recovery
(bijvoorbeeld uitbreiden huidige systemen, aanschaf extra systemen of vervangen verouderde systemen)

	br-e-1.
	 Back-up & Restore heeft geen negatieve impact op de performance van de business.

	br-e-2.
	Monitoren op Veeam  back-up en replication versie 12 mbt beschikbaarheid

	br-e-3.
	Opdrachtnemer is gecertificeerd om support te leveren op Veeam  back-up en replication versie  12.

	br-e-4.
	Opdrachtnemer voert dagelijks een controle uit op de  back-up jobs van Veeam en stelt status rapportage aan de opdrachtgever beschikbaar.

	br-e-5.
	Opdrachtnemer is in staat om restore verzoeken uit te voeren op incidentbasis van de opdrachtgever voor Veeam en 11:11 Systems (voormalig Island)  back-ups

	br-e-6.
	Opdrachtnemer is in staat om dagelijks  back-up jobs M365 cloud van de Opdrachtgever te controleren. 

	Minimale eisen onderhoudscontract nieuwe apparatuur


	ocn-e-1.
	Garantie : Op de aangeboden producten geldt een garantietermijn van minimaal 2 jaar

	ocn-e-2.
	Garantie : Alle onderdelen van de aangeboden producten vallen onder fabrieksgarantie

	ocn-e-3.
	Contract: Mogelijkheid voor een 7x24 binnen 4 uur onsite contract met een duur van minimaal 5 jaar.

	ocn-e-4.
	Contract: Mogelijkheid voor een Next Business Day onsite contract met een duur van minimaal 5 jaar.

	ocn-e-5.
	Contract:  Onderhoud welke wordt afgenomen op componenten die gedurende het jaar worden geleverd dienen een looptijd te kennen tot 31 december van dat jaar en worden toegevoegd aan het bestaande onderhoudscontract.

	ocn-e-6.
	Contract:  Bij mutaties in het onderhoudscontract, bijvoorbeeld het toevoegen van een server, wordt het hele contract opnieuw uitgewisseld om misverstanden te voorkomen en overzicht te blijven houden

	ocn-e-7.
	Contract:  Bij uitfasering van een component, dient dit component direct uit het contract te worden gehaald en naar rato gecrediteerd te worden

	Minimale eisen onderhoudscontract bestaande apparatuur

	ocb-e-1.
	Contract:  Mogelijkheid voor een 7x24 binnen 4 uur onsite contract.

	ocb-e-2.
	Contract:  De HPE en Dell systemen van Gemeente Lelystad kunnen ook in hetzelfde onderhoudscontract worden opgenomen, tegen een marktconforme prijs.

	ocb-e-3.
	Contract:  Bij mutaties in het onderhoudscontract, bijvoorbeeld het verwijderen van een server, wordt het hele contract opnieuw uitgewisseld om misverstanden te voorkomen en overzicht te blijven houden

	ocb-e-4.
	Contract:  Bij uitfasering van een component, dient dit component direct uit het contract te worden gehaald en naar ratio gecrediteerd te worden

	Minimale eisen diensten

	d-e-1.
	Gemeente Lelystad wenst servers pas te ontvangen als deze hardwarematig zijn voor geconfigureerd (schijven, adapters en geheugen geplaatst in de systeemkast). Indien dit niet mogelijk is, is het de verantwoordelijkheid van de inschrijver dat de server bij Gemeente Lelystad wordt geconfigureerd (door inschrijver). Hier mogen geen additionele kosten mee verbonden zijn (bovenop de genoemde prijzen van de servers).

	d-e-2.
	Alle werkzaamheden die inschrijver uitvoert dienen vooraf te zijn gedocumenteerd (Technisch ontwerp – wat gaan we doen), denk hierbij aan alle veranderingen t.o.v. de fabrieksinstellingen. Afwijken kan alleen na overleg met de projectleider van de Gemeente Lelystad

	d-e-3.
	Bij de uitvoering van diensten dienen de medewerkers van de leverancier de werkwijze van Gemeente Lelystad te volgen. De IMA afdeling van Gemeente Lelystad werkt conform ITIL 4.0

	d-e-4.
	Gemeente Lelystad wenst gedurende de gehele looptijd van het contract optioneel op ad-hoc basis gebruik te kunnen maken van de diensten en expertise van haar leverancier.

	Minimale eisen logistiek

	l-e-1.
	DOA:  De inschrijver minimaliseert de kans op een DOA tot nul.  Componenten en extra componenten (CPU’s, geheugen, uitbreidingskaarten, etc.) worden door inschrijver geïnstalleerd en het geheel wordt voor levering getest.

	l-e-2.
	Afvoer verpakkingsmateriaal:  De inschrijver neemt het verpakkingsmateriaal zelf mee retour

	l-e-3.
	Opdrachtnemer dient server gegevens digitaal aan te leveren (serienummers, server type )

	l-e-4.
	Levering:  Opdrachten worden per omgaande bevestigd aan Gemeente Lelystad, waarbij de aangegeven referentienummers worden gebruikt

	l-e-5.
	Levering:  Aangegeven wordt wanneer de goederen bij Gemeente Lelystad worden afgeleverd en wat de hoeveelheden zijn 

	l-e-6.
	Levering: Bij de leveringsdocumenten (zichtbaar bij de fysieke levering) worden de opgegeven referentienummers gebruikt + ordernummer van de leverancier inclusief een gespecificeerde pakbon met serienummers, gekoppeld aan de referentienummers + vrachtbrief ook digitaal

	l-e-7.
	Levering: Bij de offerte wordt een indicatie van de levertijd afgegeven.

	l-e-8.
	Levering: Spareparts zijn binnen contracttermijn on site.

	l-e-9.
	Levering:  Dozen zijn voorzien van de juiste (opgegeven) adressering en contactpersoon.

	l-e-10.
	Inschrijver levert tussen 07:00 en 11:00 op weekdagen (in verband met parkeerbeleid). 



· Inschrijver dient dit Programma van Eisen rechtsgeldig te ondertekenen, tevens dienen alle pagina’s afzonderlijk van een paraaf te worden voorzien!
· In onderstaande geel gearceerde velden kan Inschrijver de betreffende informatie invullen, daarna dient Inschrijver het document volledig uit te printen om vervolgens de parafen en de handtekening te plaatsen.
· Door ondertekening verklaart Inschrijver aan alle eisen in dit Programma van Eisen te zullen voldoen, zowel bij aanvang van de dienstverlening als gedurende de volledige looptijd inclusief verlengingsopties van de Raamovereenkomst. 

	Ondertekening Inschrijver

	Naam Inschrijver
	 Klik of tik om tekst in te voeren.

	Naam ondertekenaar
	Klik of tik om tekst in te voeren.

	Functie ondertekenaar
	Klik of tik om tekst in te voeren.

	Datum
	 Klik of tik om een datum in te voeren.

	Handtekening
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